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I. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 
Актуальность темы исследованнк. В современной рьrnочной экономике 
управленческое консулыирование как услуга является важнейшим ресурсом 
для повышения эффекrивности деятельности организаций в различных сфера.х 
бизнеса. В странах с развитой рыночной экономикой Ba>krп.Ie управленческие 
решения, как правило, принимаются с учетом мнений консультантов. История 
развwпtя российского бизнеса также свидетельсmует о понимании высокого 
уровня значимосm такой сферы усЛ)'Т, как управленчесJ<Ое консультирование. 
Несмотря на молодость и опюсителъно слабую развитость, современный ры­
нок консалтинга в России уже характеризуется стабильным спросом на услуги 
в сфере управленческого консульmрования. Однако формирующаяся на рын­
ке потребность в предоставлеюш комплексных услуг в сфере управленческого 
консультирования еще не удовлетворяется в полной мере. 
В частности, существенные резервы роста имеет сектор услуг в сфере 
управленческого консультирования организаций малого бизнеса. Кроме того, 
консалтинговые услуги приобретают наибольшее значение в сфере рознич­
ной торговли, что обусловлено ожесточением конкуренции ~1 становлением 
клиентоориентироваmюго рынка. В сложившихся условиях востребован­
ность консалтинговых услуг естественным образом определяется задачами, 
встающими перед ·организациями-клиентами. Основным критерием эффек­
тивности и качества услуг в сфере управленческого консультирования, как 
и любых др)ТИХ товаров, является удовлетворенность потребителя. 
В настоящее время российские организации малого бизнеса, в том числе 
и в сфере розничной торговли, сталкиваются с рядом серье·iных проблем, свя­
занных с развитием их деятельности. Анализ реализованных проектов таких 
российских консалтинговых компаний, как «Супер-Розница», «ТРИЗ», «011-
line Консалтинг», «DSO Coпsulting» и других, показал, что основные пробле­
мы клиентов данных компаний относятся к сфере управления. 
Кроме того, за последнее время сиrуация на российском рынке склады­
вается таким образом, что консалтинговые компании вынуждены работать 
в условиях неопределенности, низкой степени достоверности информации 
и сложности среды бизнеса. Это приводит к снижению эффективности и ка­
чества оказываемых усЛ)т. Вследствие отсутствия модели предоставления :эф­
фекrивных и качественных уСЛ)'т в сфере управленческого консультирования 
управление проектом осуществляется неэффе~."nfвно, затяпmаются сроки и э1Ф­
номический эффект от реализации проекта оказывается меньше ожидаемого. 
Сиrуация, сложившаяся в российской экономике, требует принятия дей­
ственных мер по развитию такой сферы услуг, как управленческое консульти­
рование. Более того. потенциа..1 роста эффективности и качества конса..•111ш­
говых услуг в значительной мере зависит от упорядочивания взаимодействия 
между консалтинговыми компаниями и организациями каиентов на основе 
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комплексного подхода к консультированшо. Данный подход должен быть по­
ложен в основу совершенствования механизма повышения эффективности 
и качества услуг на основе модели управленческого консультирования. от­
вечающего потребностям организаций малого бизнеса розничной торговли. 
Указанные проблемы определяют актуальность предоставления услуг 
для организаций малого бизнеса по вопросам управления. В настоящее время 
методология управленческого консультирования малых организаций развита 
крайне слабо. Следует отметить, что на сегодняшний день отсутствуют научная 
литература, учебные пособия, системы обучения и обмена опыто\t и пракгиче­
ски полезными разработками в данной сфере консалтинговых услуг. 
Таким образом, высокая практическая значимость и аюуальность про­
блемы, а таJоке недостаточность теоретической и практической проработки 
вопросов формирования моделей управленческого консультирования опреде­
лили выбор темы настоящей диссертационной работы - «Механизм повыше­
ния эффективности и качества услуг на основе формирования модели управ­
ленческого консультирования». 
Степень разработанности проблемы. Диссертационное исследование 
опирается на теоретические разработки отечественных и зарубежных ученых 
и практиков в сфере услуг. Весомый вклад в рассмотрение различных аспек­
тов в области эффективности управленческого консультирования внесли от­
ечественные и зарубежные исследователи: В. Алешникова, О. Блинов, Г. Ва­
сильев, Г. Гончарук, Л. Капустин, Л. Карен, М. Кныщ М. Кубр, К. Макхем, 
А. Посадский, А. Пригожин, О. Трофимова, Э. Шейн, Д. Шустерман и др. 
Попытки систематизации накопленного отечественного и зарубежного опыта 
в сфере управленческого консультирования нашли отражение в диссертаци­
онных работах А. Булеева, Н. Глебовой. Ю. Солодяшкиной и др. Особенности 
применения управленческого консультирования в сфере розничной торговли 
освещены в трудах Е. Казариновой, Н. Новоселовой, Р. Рассказовой-Николае­
вой, С. Сысоевой и других специалистов. 
Рассматривая, систематизируя и обобщая основные положения, вы­
сказанные в трудах вышеназванных авторов, следует отметить возросшее 
за последнее время внимание ученых и практиков к изучению особенностей 
сферы управленческого консультирования. Вместе с тем состояние и степень 
разработанности основных проблем в консультировании организаций малого 
бизнеса находят недостаточное отражение в современной учебной, научной 
и практической литературе. Необходимо исследовать вопросы совершен­
ствования механизма повышения эффективности и качества услуг на основе 
формирования модели управленческого консультирования для организаций 
малого бизнеса розничной торговли. Все вышеперечисленное определило 
цель. задачи, основные н " , , ру диссертаШt-
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Целью диссертац11онного исс.г~едования является разработка ком­
плексного подхода к совершенствованию механизма повышения эффектив­
ности и качества услуг на основе формирования модепи управленческого кон­
сультирования для организаций малоm бизнеса в сфере розничной торговли 
в изменяющихся рыночных усло>зиях. 
Цель диссертационного исследования определяет необходимость реше­
ния следующих задач: 
l. Раскрыть сущность управленческого консультирования как консал­
mнговой услуги. 
2. Исследовать классификацию консалтинговых услуг. 
3. Проана.1изнровать cтpyl\I)'py рынка консалтинговых yc,1yr; выявить 
особенности, тенденции и перспективы его развития в России и Сибири. 
4. Обосновать особенности управJ1енческоrо консультирования органи­
заций малого бизнеса в сфере розничной торговли как персrtективного на­
rtравления развития рынка консалтинmвых успуг Сибири. 
5. Выявить соотношение спроса и предложения консалтинговых услуг 
в сфере управленческого консультирования для организаций малого бизнеса 
розничной торговли в Сибири. 
6. Выявить и исследовать ключевые факторы, определяющне эффектив­
ность и качество управленческого консультирования как услуги. 
7. Обосновать комплексный подход к формированию модели управлен­
ческого консультирования для организаций малого бизнеса в сфере розю1ч­
ной торговли. 
8. Обосновать и разработать рекомендации по совершенствованию меха­
низма повышения эффекrивносm и качества услуг на основе формирования 
модели управленческого консультирования для организаций малого бизнеса 
в сфере розничной торговли. 
9. Предло:жить методику оценки эффективности проектов по управлен­
ческому консультированию органи·3аций малого бизнеса в сфере розничной 
торговли на основе использования ключевых показателей эффею·ивности. 
Область исследовани11 соответствует требованиям паспорта специально­
сти ВАК 08.00.05 «Экономика и упрамение народным хозяйство\! (экономика, 
орrаювация и управление предприятиями, отраслями, 1'."Омплексами: сфера ус­
,~уг)» - I .6.116 «Механизм повышения эффективности и качества услуf")>. 
Предметом исследования в данной работе является соверш~нствоваиие 
механизма повышения эффекmвносm и качества услуг на основе формиро­
вания модели управленческого консультирования для организа1щй малого 
бизнеса розничной торговли. 
Объектом исследования высrупают консалтинговые компании, предо­
ставляющие услуги в сфере управленческоm консульruрования. 
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Теоретическая и методологическаи основа диссертации. Общая мето­
дология проведения исследования основана на системном подходе к анализу 
проблем, определяемых целью работы. В процессе исследований использова­
лись теоретические и методолопrческие положения, содержащиеся в фунда­
ментальных трудах по теории управленческого консультирования и управле­
ния проектами, теории управления, теории организации и организащюнного 
развития. Изучена и обобщена специальная литература, посвященная мето­
дологии управленческого консультирования. В диссертации автором также 
широко использованы практические положения исследований 01ечественных 
и зарубежных специалисrов в области принятия управленчес~:их решений, 
управленческого консультирования. управления качеством и повышения эф­
фективности консалтинговой деятельности. 
Для решения поставпенных задач в качестве инструментария автором 
применялись такие методы научного познания, как сравнителъный анализ, 
группировка данных, анализ и синтез экспертных оценок, экономико-мате­
матические методы сбора и обработки информации. На различных этапах ра­
боты были задействованы расчетные, графические и ста111стичt:ские инстру­
менты исследования, а также методы экспертных оценок, опроса, наблюде­
ния, сравнения, социально-психологического обследования. Для накопления, 
хранения, обработки информации и предстамения результатов исследования 
использованы современные компьютерные технологии и паке1ы программ­
ного обеспечения. 
Информационную базу исследования составили материалы и статисти­
ческие данные исследований рейтингового агентСIВа «Эксперт-РА», Ассоци­
ации консультантов по управлению и организационному развитию (АКУОР), 
Ассоциации консультантов по экономике и ущ)авлению (АКЭУ), Федерации 
европейских ассоциаций консалтинговых фирм (FEACO), Американской 
ассоциация консультантов по экономике и управлению (АСМЕ); материалы 
периодических изданий, включая журналы «Эксперт», «Экспсрт-Сибиры>; 
данные Федеральной службы государственной статистики РФ, содержащиеся 
в сrатисmческих сборниках; справочные и О1'1етные материалы консалтинго­
вых компаний; информационная база «Дубль ГИС»; информация, размещен­
ная на специализированных \VеЬ-сайтах в сети Интернет, и другие источники. 
Часть данных получена непосредственно автором в результате участия в кон­
салтинговых проектах, обследованиях и опросах консалтинговых компаний 
и их клиентов. 
Научная новизна диссертационного нсс.r1едовании состоит в обосно­
вании и разработке методических и практических рекомендаuий по совер­
шенствованию механизма повыш~ния эффективности и качества услуг на ос­
нове формирования модели управленческого консультирования для организа­
ций малого бизнеса розничной торговли. Наиболее существенные результаты, 
определяющие научную новизну исследования, сводятся к след)'ющему: 
6 
1. Раскрыто содержание уnрав.1енческого консультирования как услуrи, 
предусматривающее трактовку последнего как процессно-обучающего кон­
сультированяя, выс~упающего в качестве механизма повышения эффектив­
ности и качества услуг. 
2. Выявлены особенносп1 состояния современного рынка консалтин­
говых услуг в региональном аспекте, основные тенденцип его дальнейшего 
развития; проведены оценка обеспеченности рынка консалтинговыми услуга­
ми в сфере управленческого консультирования и анализ соотношения спроса 
и предложения на услуги по уnравленческому консультированию на регио­
нальных рынках Сибири. 
3. Выявлены факторы, определяющие эффективность управленческого 
консультирования как услуги, исходя из двух аспе11.1ов: экономического и ка­
чественного. 
4. Определены и систематизированы принципы менеджмента качества, 
обоснована необходимость их применения для построения :-Аодели управлен­
ческого консультирования. 
5. Обоснован подход к оценке эффективности уnравленческого консуль­
тирован11я, базирующийся на адаптации при'14енения ключевых показате,1ей 
эффективности при построении модели управленческого консультирования. 
6. Предложены направления совершенствования механизма повышения 
эффективности li качества услуг на основе формирования модели управлен­
ческого консультирования; эти направления отражают комплексность эталов 
консультирования, основанных на применении принципов менеджмента ка­
чества и системы ключевых показателей эффе11.1ивносш, с учетом особенно­
стей деятельносп1 организаций :-Аалого бизнеса в сфере розничной торгов.r~и. 
7. Предложена методика оценки эффективности проектов по управлен­
ческому консультированию с точки зрения повышения эффективности и ка­
чества предоставляемых услуг; данная методика позволяет рассчИ1ъ1вать ре­
зультативность в разрезе комплекса показателей оценки с двух сторон, взан­
мод.:йствующих в процессе консультирования, - клиента и консультанта. 
Практ11ческая значимость работы. Результаты разработок, получен­
ные автором при проведении исследований в течение ряда лет. могут быть 
использованы в деятельности консалтинговых компаний в качестве инстру­
ментария по применению консалтинговых технологий в отдельных предмет­
ных областях. Кроме того, результаты диссертационного исследования могут 
применяться предпринимательскими организациями сферы розничной тор­
гов.1и и других сфер деятельности при взаимодействии с k-онсалтинговыми 
компаниями. 
Полученные теоретико-методологические и практические результаты 
диссертационного исследования мшуг быть использованы при подготовке 
методических программ и пособий для Сl)'д<:Нтов экономических и управ­
ленческих специальностей по учебным курсам «Менеджмент организации)), 
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«Управленческое консультирование», «Управленческие решения», «Управле­
ние проектамю> и др. Результаты работы нашли применение при проведении 
семинаров-практикумов в обласrn бизнес-образования и в рамках проектов 
по управленческому консультированию. 
Апробация результатов исследования по оценке эффективности проек­
тов по управленqескому консультированию для организаций маrюго бизнеса 
розничной торговли осуществлялась посредством их практиqеского примене­
ния в рамках работы новосибирских, омскиJс и красноярских консалтинговых 
компаний в период с 2007 по 201 1 гг. 
Основные положения и выводы диссертационной работы докладыва­
лись на следующих научно-пра11.-тических конференциях: международной на­
уqно-практической конференции «Пятнадцатые апре.1ьские экономические 
чтения» (Омск, ОмГУ, 2010), Ш международной научно-практической конфе­
ренции «Современные тенденции в экономике и управлении: новый взгляд>> 
(Новосибирск, ЦРНС, 2010), VП международной научно-практической кон­
ференции «Актуальные проблемы экономики, социологии и г~рава в совре­
менных условиях» (Пятигорск, МАФТ, 2010), международной научно-прак­
тической конференции «Современные проблемы менеджмента и маркетинга 
в развитии экономики» (Омск, ОмЭИ, 2011), lII Международной научно­
практической конференции «Проблемы современной экономики» (Новоси­
бирск, ЦРНС, 2011 ), VIII международной научно-практической конференции 
«Современные тенденции в экономике и управлении: новый взгляд» (Новоси­
бирск. ЦРНС, 2011), IX международной научно-пракгической конференции 
«АК'tуальные проблемы экономики, социологии и права в современных усло­
виях» (Пятигорск, МАФТ. 2011) и др. 
Публикации. Основные научные и методологические положения дис­
сертации опубликованы в сборниках научных трудов, материалах научно­
практических конференций и семинаров. а также научных журналах, вклю­
ченных в перечень ВАК. Всего по теме диссертации автором опубликована 
21 работа общим объемом 7,0 п.л. Подтверждением практической значимо­
сти и апробации результатов работы являются справки о внедрении. 
Обьем и струкrура работы. Цели и задачи исследования обусловили 
следующую структуру диссертации. Диссертация состоит из введения, трех 
глав основного текста, заключения, библиографического списка литературы, 
включающего 116 наименований. Исследование выполнено на 177 страница.х 
основного текста. Работа иллюстрирована 22 рисунками, 12 таблицами и со­
держит 29 приложений. 
Во введении обоснована актуальность темы диссертациоmюго исследо­
вания и практическая значимость совершенствования механизма повышения 
эффективности и качества услуг на основе формирования модели управлен­
ческого консультирования дmJ организаций малого бизнеса розничной тор­
говли. Рассмотрены состояние и степень разработанности данной проблемы 
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в теории и практике управленческого консультирования. Сформулированы 
цель и задачи исследования, его объект. предмет, методология и методы. Рас­
крыты научная новизна исследования и предмет защиты. Отмечены нау•1ная 
и практичес ... 1tЯ значимость работы, ее апробация и практическое использова­
ние результатов исследования. 
В первой главе «Теоретические аспекты управленческого консультиро­
вания» дана характеристика понятия управленческого консультирования как 
услуги, рассмотрены виды консалтинговых услуг. представлена классифика­
ция консалтинговых услуг. Выделены и описаны основные этапы процесса 
управленческого консультирования. Проведен анализ рынка консалтинговых 
услуг в России и Сибири, определены особенности и тенденции развития 
управленческого консультирования. Проведен анализ рынка консалтинговых 
услуг в России и Сибири, определены особенности и тенденции ра·3в1пия 
кдючевых н<~лравлений управленческого консультирования. 
Во вrорой главе «Методические аспекты формирования модели управ­
лен ческоrо консультирования» приведены ключевые факторы, определяющие 
эффективнО(:ТЬ управленческого консультирования как услуги. Определены 
принципы менеджмента качества, обоснована необходимость их примене­
ния для построения модели управленческого консультирования. Рассмотре­
ны ключевые показm·ели эффективности управленческого консультирования 
и методы их оценки. Предложена модель управленческого консультирования, 
используемм при оказании консультационных услуг для организаций малого 
бизнеса розничной торговли. Представлены направления совершенствования 
механизма повышения эффективности и качества услуг на основе формиро­
вания модели управленческого консультирования. 
В третм:й главе «Оценка эффективности управленческого консультиро­
вания на основе моделн управленческого ""Онсультирования» изложены ос­
новные асnеюы практической работы по определению эффективности проек­
тов, посвященных управленческому консультированию организаций малого 
бизнеса розничной торгов.ли (на примере Новосибирской, Омской области 
и Красноярского края). В соответствии с предложенным механизмом фор­
мирования эффективной модели управленческого консультирования произ­
ведена оцен1е.-а влияния управленческого консультирования на эффективность 
деятельносn1 организаций клиентов, а также результативность деятельности 
консультантов в процессе управленческого консультирования. 
В заключении обобщены результ~rгы проведенного исследования и сфор­
мулированы основные выводы по диссертации и рекомендации по их прак­
тическому применению в соответствии с поставленной целью, направленной 
на разработку механизма повышения эффективности и качества услуг на ос­
нове формирования модели управленческого консультирования организаций 
малого бизнеса розничной торговли с у•1етом факторов, определяющих спец­
ифику региональных рынков консалтинговых услуг в Сибири. 
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ll. ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ, ВЫНОСИМЫЕ НА ЗАЩИТУ 
1. Раскрьп'О содержание управленческого консу.11ьтирования как ус­
Л}ТИ, предусматривающее грактовку последнего к-ик процессно-обучаю­
щего консультирования, выс1)'пающего в качестве механ11зма повыше­
ния эффективности и качества услуг. 
Проведенный в первой главе диссертационного исследования анализ 
определения понятий ююнсалтингю>, «консультационной услуги», «управ­
ленческого консультирования» не дает, с точки зрения автора, оснований 
взять какое-либо из них за образец, поскольку каждое отражает лишь отдель­
ные стороны консультативной деятельности. Отсутствие единого понятия 
«управленческого консультнрования как услуги» позволяет даrь более полное 
и системное определение, основанное на принципах профессионального под­
хода к консультированию. 
В рамках диссертационного исследования под управленческим консуль­
тированием автор понимает вид деятельности, направленный на повышение 
эффекгивности деятельности организаций, за счет предоставления профес­
сиональных услуг высокого качества в форме рекомендаций и выработанных 
совместно с клиентом решений проблем функционирования и развития орга­
низации. Предложенное автором определение отличается от существующих 
тем, что. с одной стороны, оrражает аспекты эффективности и качества кон­
салтинговых услуг; с другой стороны, основано на клиентоориентированном 
под,ходе к решению проблем клиентов. 
Во-вторых, отсуrствие единой классификации консалтинговых услуг 
и их переплетение с другими сферами профессиональных услуг позволило 
автору в рамках данной работы взять за основу современный подход. осно­
ванный на выделении центрального проекта. Центральным проектом управ­
ленческого консультирования автор считает повышение эффективности дея­
тельности компании клиента приоритетно на основе принципов внутреннего 
самосовершенствования. 
В-третьих, по данным международных ассоциаций консу.1ьтантов 
FEACO и АСМЕ. в России, в отличие от западных стран, меньше всего вни­
маю1я уделяется процессному консультированию, что подтверждает акту­
альность обоснования применения последнего на практике (рис. 1 ). Кроме 
того, так как обучающее k."Онсультирование является приоритетным в России, 
то одним из перспективных направлений, с точки зрения автора, является ком­
бинация процессно-обучающего консультирования. В рамках данной работы 
под процессно-обучаюш.им консультированием автор понимает совместную 
рабmу консультанта с руководством и персоналом компании клиента, органи­
зованную по принципу группового взаимодействия сотрудников клиентской 
организации, направленного на поиск нужного решения проблемы; при этом 
используются активные методы обучения и участие консультанта в разработ­
ке рекомендаций. 
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Рис. / . Полулярность видов консультационных услуг 
Следовательно, вопрос предоставления услуг по процессно-обучаю­
щему консультированию в сфере управления в настоящее время в условиях 
нестабильной экономики приобретает наибольшее значение н требует со­
вершенствования механизма повышения эффективности и качества данной 
сферы услуг. Именно решение данной задачи явилось центральным вопросом 
в рамках диссертационного исследования. 
Указанные обстоятельства позвоJшли автору сделать вывод. что вопрос 
совершенствования механизма повышения эффективности и качества услуг 
на основе формирования модели управленческого консультирования является 
аюуальным и на сегодняшний день. Это обусловило формирование цели дан­
ной диссерnщионной работы. Приспосабливая данную модель к конкретной 
сюуации с учетом особенностей ведения каждого индивидуального консал­
тингового проекта. можно использовать как все этапы процесса управленче­
ского консультирования. так и отдельные из них. а также сдвигать некоторые 
этапы или менять их местами. 
2. Выяв...'1ены особенност11 состояния современного рынка конса.'1-
тивговых услуг в региональном аспекте, основные тенде1щии его да.'lь­
нейwего развития. 
Во-nервъLх, отли'iИтельной особенностью рынка консалтинговых услуг 
в России является его неравномерное развитие и рост. По данным аrенrства 
«Discovery Research Grot1p», Центрами российского консультирозания явля­
ются Москва (с долей 32 %) и Санкт-Петербург (с долей 18 %). Выражен­
ной тенденцией развития рынка является его акrивный рост в Сибирском 
федеральном. округе, доля которого за непродолжительное время достигла 
15 % и продолжает расти . При этом в рейтинга.х крупнейших консалтинго­
вых групп России наиболее часто встречаются компании таких городов, как 
Новосибирс1(, Красноярск и Омск. Это, по мнению автора, объясняется нали­
чием мощной производственной базы и инфраструктуры, владельцы которой 
формируют спрос на консалтинговые услуги и которая представляет собой 
потенциал ДJIЯ экономического роста как региона, так и страны в целом . 
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Во-вторых, по данным рейтингового агентства <<Эксперт-Сибирь», си­
бирский сегмент рынка консалтинговых услуг характеризуется в основном 
количественным ростом, что является существенным факrором, сдержива­
ющим его качественное развитие. В сложившихся условиях конкурентные 
преимущества на рынке консалтинговых услуг получат те компании. кото­
рые перейдут от оказания отдельных специализированных услуг к полномас­
штабному. комплексному развитию бизнеса. С точки зрения автора. данная 
стратегия является приоритетной при переходе к качественно новому этапу 
развиntя региональных рынков консалпшговых услуг. 
В-третьих. ужесточение конкурентной среды и становление клиентоо­
рJ:tентированного рынка естественным образом определяет востребованность 
тех ~ши иных консалтинговых услуг исходя из ориентации на решенне кон­
кретных задач, которые возникают на современном рынке.Как отмечают экс­
перты портала «Вовремя.ру», повышение спроса на консалтинговые услуги 
со стороны крупных компаний активизируют спрос на услуги консультантов 
и со стороны малого и среднего бизнеса. Кроме того, наибольшая динамика 
спроса на консалmнговые услуги наблюдается со стороны компаний сферы 
торговли, ч.то, по данным рейтингового агентства 1<Эксперт-Сибиры>. состав­
ляет 53 % по сравнению с 2007 докризисным годом. Темпы экономического 
развития регионов, лоток инвестиций и повышенное внимание властей к ма­
лому бизнесу, в том числе в сфере торговли, по мнению автора, остаются 
в ближайшей перспективе решающими факторами развития и рынка консал­
тинговых услуг. 
Таким образом, для достижения цели диссертационного исследования, 
на основании проведенного автором анализа рынка консалтинговых услуг 
и тенденций его развития в России и Сибирском федеральном округе в част­
ности, можно сделать следующий вывод. В сложившихся условиях особенно 
актуапьным становится вопрос предоставления комплексных услуг по управ­
.1енческому консультированию. которые отвечают сегодняшним потребностям 
органюаций малого бизнеса розничной торговли на региональных рынках. 
3. Выявле11ы фа~аоры, определяющие эффе~анвность управленче­
ского консульт11рования как услуги, исходя 1tз двух аспектов: качествен­
ного и эконом11ческого. Обоснована необходимость применения принци­
пов менеджме11п1 качества и ключевых показателей 'Эффективности для 
построеи11я модели управленческого консультирован11я. 
Автор отмечает, что эффеh.-тивность проекrа по управленческому 1\"ОН­
сульп1рованию основывается на переходе на более качественную стадию 
препоставления консалтинговых услуг. Дости•1ь желаемого результата воз­
можно путем ориентации на лри11ципы менеджмента качества. 'Это является 
первым фактором. определяющим эффективность управленческого консуль­
тирования как услуги с позиции качественного аспекта. В рамках данной ра­
боты автором предлагается адаптировать и использовать данные принципы 
при построении модели управленческого консультирования. Именно этим 
обусловлено применение комплексного подхода, основанного на комбина-
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ции приншшов менеджмента качества с учетом этапов реализации проекта 
по управленческому консультированию. 
При этом, с точки зрения автора, важно учитывать. что эффективность 
управленчес:rого консультирования как услуги основывается не только на 
применении принциnов менеджмента качества, но и на основании исnо.'1.ь­
зования системы ключевых пока·шrелей эффективности. Именно система 
кточевых показ;пелей является вторым фактором, определяющим эффектив­
ность управленческого консультирования с позиции экономического аспекта. 
Только два этих элемента, взаимосвязанные между собой, являются основой 
формирования модеш1 управленческого консультирования, направленной на 
повышение эффективности и качества предоставляемых услуг (рис. 2). 
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Р11с. 2. Факторы, определяющие эффективность управленческого консу11Ътиро­
ванИJ1: как услуги (пвторская разработка) 
4. Пред.1ожены направлении совершенствования механизма повы­
шения эффекrивности и качества услуг на основе формирования мо­
дели упраВJ1енческоrо консультирования. Эrп направления отражаюr 
комплексность этапов консультирования, основанных на применении 
принципов менеджмента качества и спстемы ключевых пока'J&телей ')ф­
фекrиввости, с учетом особенностей деятельности организаций малого 
бизнеса в сфере розничной торговли. 
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Рис. 3. Механизм повышения эффе~спшности и качества услуг на основе фор­
мирования модели управленческого консультирования 
(авторская разработка) 
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По мнению автора, приоритетным направлением решения проблем 
управления ~·ффективностъю и качеством услуг в сфере управленческоrо Jо.."ОН­
сулътирования в целом является совершенствование механизма повышения 
эффективнос:ти и качества услуг на основе формирования модели управлен­
ческого консультирования (рис. 3). Данный механизм должен обеспечивать 
эффективно€' взаимодействие между двумя сторонами договора - консультан­
том и клиентом - на каждом этапе проекта по управленческому консульrnро­
ванию. нацеливающее консультанта и клиента на достижение общих задач. 
Отличительной особенностью предложенного автором механизма является 
взаимосвязанная многоуровневая система элементов модели управленческо­
го консультирования, оказывающих воздействие на повышение эффективно­
сти и качества консалтинговых услуг: 
- Во-первых, реализация в рамках проекrа по управленческому консуль­
тированию принципов менеджмента качества на каждом этапе проекта, что, 
с одной стороны. обеспечивает рост степени удовлетворенности клиента по­
лученными результатами, и соответственно, с другой стороны, ведет к повы­
шению эффективности и качества услуг, оказываемых консультантами. 
- Во-вторых, реализация в рамках проеt..та по управленческому консуль­
тированию разработанной автором системы ключевых показателей эффектив­
ности с выделением в модели послепроектной стадии, что позволяет оценить 
эффективность управленческого /\."Онсультирования в разрезе консультанта 
и клиента - как в количественных, так и в качественных показателях. 
- В-третьих, выстраивание на проектной стадии модели комплексного 
подхода с учетом особенности деятельности организаций малого бизнеса 
в сфере розничной торговли на региональных рынках. Данный подход осно­
ван на разработке и реализации юаимосвязанных систем обучения на основе 
организационной документации, систем текущего контроля над соблюдением 
закрепленных норм и систем стимулирования персонала по результатам про­
веденного контроля, что, в свою очередь, оказывает непосредственное влия­
ние на ключевые показатели эффективности. 
- В-четв~ртых, расширение модели за счет ввода нового качественного 
этапа, путем корректировки, поддержания и улучшения внедренной системы 
организационной документации и при помощи организации непрерывного 
обучения сотрудников. Предложенный подход является усовершенствован­
ным подходом к предоставлению услуг по управленческому консультирова­
нию, отражающим цикл повышения эффепивности и улучшения качества 
консалтинговой услуги. Он основан на участии всех сторон (консультанта, 
руководства и сотрудников организации) и направлен на достижение долго­
срочного успеха посредством удовлетворения требований потребителя и вы­
годы как для организации клиента, так и для консультанта. 
Таким образом, существенной особенностью данного диссертационного 
исследования· является совершенствование механизма повышения эффектив-
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нос1и и качества услуг на основе формирования модели управленческого кон­
сультирования цля организаций малого бизнеса розничной торговли на ре­
гиош1льнъLх рынках. Это будет способствовать дальнейшему повышению 
результативности деятельности консультанта, улучшению качества услуг. 
удовлетворенности клиента, и, следовательно, росту эффективности процес­
са управ,1енческоrо консульrnрования в целом. Такой механизм представляет 
собой научную новизну и практическую ценность и напраален на дальнейшее 
повышение эффе~..,·ивности и качества оказываемых консалтинговых услуг. 
5. Проведены оценка обеспеченности рынка консалтинrовыми услу­
rа11ш в сфере управленческоrо консу.1ьтирования и анализ соотношения 
спроса it пред.1ожения на услуги по управленческому консультированию 
на регuона.1ьных рынках Сибири. 
Что касается обзора рынка 11.""Онсалтинга, что здесь важно отметить, что 
сущес1 венная часть местного рынка консалтинга освоена иногородними кон­
сультантами. В городах Сибирского федерального округа работают ведущие 
российские («БДО ЮНИКОlli>, «ФБК>>. «Финэкспертиза.») и мировые консал­
пrnговые компан11и «большой четверки» («PricewaterhouseCoopers», «Emst & 
You11g». «Deloitte Touche Tohщatsш> и «КРМG»). По оценке экспертов, внеш­
ние игроки забирают около 34 % местного рынка Новосибирска.. около 40 % 
местного рынка Омска и около 80 % консалтингового рынка Красноярска. 
Прпведенная автором исследования группировка и анализ информацион­
ной базы «Дубль ГИС» по разделу «Управленческий консалтинп> позволяют 
сделать следующие выводы. Струюура рынков консалтинговых услуг горо­
дов Новосибирска, Омска и Красноярска характеризуется наименьшей долей 
компаний. оказывающих услуги по управленческому консультированию. При 
этом наряду с компаниями, имеющими большой стаж работы на рынке, появ­
ляклся и новые игроки, в том числе и иногородние, что усиливает конк:урен­
щ1ю между консалтинговымн компаниями. Таюке отсутствие организаций 
городов Новосибирска., Омска и Красноярска в рейтинге наиболее динамич­
ных и эффективных компаний в области управленческого консультирования 
по сибирскому региону подчеркивает акrуальность вопроса повышения эф­
фективности консалтинговых услуг в этой области. 
Таким образом. на рынке консалтинговых услуг преуспевают те компа­
нии, которые, с одной стороны, оказывают профессиональные услуги, а с дру­
l'ОЙ стороны. ориентированы на конкретные задачи, связанные с сегодняш­
Нfu'\tИ потребностями рынка. В сложившихся условиях особенно ак~уальным 
становится вопрос предоставления комплексных услуг по управленческому 
консультированmо, которые отвечают сеrоДНJ1шним потребностям организа­
ций малого бизнеса розничной торговли на региональных рынках. 
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При определении эффективности проекwв по управленческому консу.'IЪ­
тированию µдя организащ1й малого бизнеса розничной торговли, проведен­
ный автором анализ данной сферы рынка позволил выявить следующую тен­
денцию. Сектор розничной торговли развивается быстрыми темпами, о чем 
свидетельсп:уют показатели общего оборота розничной торговли малых 
предприятий и индивидуальных предпринимателей вне рынка. При этом экс­
перты выделяют одну из ярких сегодняшних тенденций: наблюдается пере­
ход торгового би.знеса в крупные торговые комплексы. 
Следует отметить: по данным правительств Новосибирской области, 
Омской области и Красноярского края со ссылкой на информацию регио­
нального Министерства экономики. рост объемов продаж товаров происхо­
дит в первую очередь за счет увеличивающегося количества индивидуальных 
предпринимателей и сruмуляции конкуренции на потребительском рынке. 
Таким образом, в настоящее время сектор индивидуальных предпринима­
телей является важным элементом экономики городов Сибири и показывает 
себя ка.к эффективная форма организации деятельности в сфере розничной 
торговли, а соответственно, является значимым объектом для реализации 
проектов по управленческому консультированию. 
Результаты проведенного анализа сферы рынка консалтинговых услуг 
и розни•1ной торговли позволяют оценить уровень спроса индивидуальных 
предпринимателей в сфере услуг по управленческому консультированию. 
Большинство индивидуальных предпринимателей (57%), действующих 
в сфере торговли, никогда или редко обращаются к консультантам. Почn1 
35 % исполыуют услуги консультантов время от времени, и только 8 % - до­
вольно или очень часто. При те индивидуальные предприниматели, которые 
положительно относятся к консультантам, считают, •1то главной отраслью, 
в которой необходима помощь консультанта, является повышение эффектив­
ности управнения. Таким образом, за период исследования с 2007 по 20 l l гг. 
было отмечено, что хотя бы один раз обращались за услугами консультанта 
с uелью повышения эффективности управления 65 % индивидуальных пред­
принимателей в сфере розничной торговли в Новосибирске, что составило 
2 245 клиентов. В Красноярске спрос на консалтинговые услуги составляет 
60 %; это означает, что в консалтинговых проектах участвовало l 574 инди­
видуальных предпринимателя в сфере розничной торговли. Наименьший 
спрос на консалтинговые услугн в сфере управленческого консультирования 
отмечен в Омске - 40%, что составило 1505 клиентов. Наибольший уровень 
спроса наблкщался в 2007-2008 гг., а спад - в 2009-20 l О гг., исходя из общих 
рыночных тенденций, обусловленных экономическим крюисом. При этом 
в 2011 г. наблюдается стабилизация спроса на консалтинговые услуги в сфе­
ре управленческого консультирования и прогнозируется сохранение данной 
тенденции в 2012 г. 
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6. Пред.'lожена методика оценки эффективности проектов по управ­
.'lенческому ~..""Онсульп1рованою с точки зрения повышении эффеnввно­
ст1t и качеn-ва предоставляемых услуг. Даннаи методика позвоЛJ1ет рас­
сч1пывать результативность в разрезе комплекса показателей оценки 
с двух п-ороu, взаимодействующих в процессе консультироваиоя,- клв­
еt1 ra 11 коису:1ьтанта. 
Резу.'lьт<пы исследования, проведенноrо автором в рамках данной дис­
сертаuионной работы, позвОЛJ1ют усовершенствоваrь методический инстру­
~ен тар11й оценю~ эффективности управленческого консультирования. С этой 
11е;L.Ью авторо.'11. разработана многоуровневая система ключевых показателей 
эффею11вности в количественном и качественном выраже1ши с двух сторон -
консу.1ыанта и клиента - на каждом этапе проекrа по управленческому кон­
сультированню. Особенностью приведенного подхода является применение 
комбннации следующих элементов: ~..-оличественные и качественные пок~ва­
rели ; пuказатели оценки дп.11 консультанта и клиенrd; соответствующие мето­
ды оценки для каждого показателя; оценка на каждом этапе консалтингового 
проекта. В общем виде многоуровневую систему кmочевьL-...: показателей эф­
фективности консалшнrового проекта, в соответствии с предложенной авто­
ром моделью управлен'fескоrо консультирования, можно представить в сле­
дующем виде (таблица l). 
Таблица 1 
Мноrоуровневая система клю'fевых показателей эффективности 
(авторская разработка) 
Для консультанта Для к.аиекrа 
Ст;щшi/Зтал 
проекта Показатели Методы Показатели Методы оценки 
оценки 
Предпроектная стадия 
Ayдlff opra-
Наличие низационной 
необходи.,1оrо документации; 
количества интервьюирова-
Критерии и ка'fества ор- ние руководства. 
Диагно1.1ика професси- Аналю ганизационной анкетировШfИе 
системы 011ализма 
рекоменда- документации ключевых со-
) правления K(IHC}';lЬ- ций, стажа трудников 
танта 
работы 
Соблюдение 
персоналом Оценка nоведе-
организацн- иия на рабочем 
онных норм месте 
и правил 
18 
Продолжение таблицы/ 
Проекrная стадия 
Соблюдение Анаrшз 
утвержден-
промежу- Анализ про-
точных 
Разработка ного плана межуточных и итоrовых Новые систс-мероприя- и итоговых 
и внедрениt~ тий (объем. (rrчетов; ~~ы и проrрам- отчетов, количе-
рекоменда· анализ от-
ЦИЙ качество. клонений мы ства и качества 
сроки вы-
в конем-
разработанных 
гюлнения документов 
работ) ТИЮ'ОВ!оLХ 
проектах 
-
Приобрете- Оценка качества 
ние/у.1учше- Оценка по- Новые воз- обучения, объ-
ние опыта 
требности 
можности пер-
ема и периода 
в новых возвр:па инве-
реализации 
знаниях 
сонаш1, новое стиций, роста 
успешных поведение 
и навыках производитель-
проектов 
ности труда 
Послепроектная стадия 
Эффект ив- Эффектив-
Сопрово- ность: эко- ность: эко- Соотношение 
ждение ис- номичесхая. План- номическая, первоначально-
пользования управлен- факто вый управненче- го и последую-
внедреннш ческая, мар- анализ екая, марке- щеrо состояния 
изменений кетинговая, тинговая, пер- системы 
персонала сон ала 
В разработанной автором методике оценки эффективности проектов 
по управленческому консультированию вводится новый аспект, касающийся 
оuенки КЛЮLJевых показателей эффективности ДllЯ клиента. Данный аспе11.-т 
в предлагаемой модели не просl\1 дает возможность показывюъ результат, ко­
торого компания клиента достигает благодаря консалтинговым услугам, но, 
что самое основное, позволяет клиенту понимать значимость данной услуги 
и, с точки зрения проекта, переходить на новый - более качественный - этап. 
7. Пров·едена оценка эффективности проектов по управленческому 
консультированию организаций малого бизнеса в сфере розничной то.r 
ГОВJlИ на основе разработанной системы 1Wючевых показателей эффек­
тивности для к.лие1па на пос.1епроектной стадии. 
В ходе проведенного автором исследования при реализации проектов 
по управленческому консультированню с участием индивидуальных пред-
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принимате.1ей, сосредоточенных в торговых комплексах, была осуществле­
на оценка эффективности проектов no управленческому консультированию 
на основе разработанной системы ключевых показателей эффективности 
приоритетно на послепроектной стадии с расчетом наиболее значимых по­
казателей для клиента. Следует обратить внимание на то, что в каждом ин­
дивидуальном проекте перечень ключевых показателей эффективности вы­
бирается исходя из поставленных целей и задач. В рамках данного диссерта­
ционного исследования для автора критерием выбора К!lючевых показателей 
эффе1\"rивности явилась возможность установления взаимосвязи между ними 
и оценки степени влияния на итоговый результат. 
Так. оценка эффекrивности проекrов по управленческому консульти­
рованию для клиента проводилась методом соотношения первоначального 
(..э.о начала ведения проекта) и последующего (через год после завершения 
проекта) состояния системы по слецующим ключевым nоказатеm1м эффек­
тивности: коэффициент конверсии (соотношение числа посетителей и поку­
пателей в процентах), показател:ъ среднего чека и объем продаж. При оценке 
к.1ю•1евых показателей эффективности для клиента на послепроектной ста­
дии были получены следующие результаты (таблица 2). 
Таб.1Ица 2 
Динамика ключевых показателей эффективности д,т1 клиентов, 
участвующих в проектах по управленческому консультированию 
К.1ючевые показатели До начала После 
эффективности ведения завершен и.я Прирост.% 
проекта проt>кта 
Омск 
Коэффициент конверсии,% 50% 64% 21,8% 
Показ:пель среднего чека, руб. 4600 5350 14.0% 
Объем продаж, .шн. руб./год 2860 3330 1,4% 
Красноярск 
Ku 1ффици1:нт конверсии,% 52% 67% 22,3% 
Пока:нпель среднего чека, Р.Уб. 4840 5680 14.7% 
Объем продаж, млн. руб./год 2880 3 520 1.8% 
Новосибирск 
Коэффиuнсю· конверсии,% 56% 78% 28.2% 
Показате.1ь среднего чека, руб. 5620 6600 14.8% 
Объем продаж. мл11. руб./год 2910 3840 2,5% 
20 
По данным проведенного исследования, оценка по приведенным клю­
чевым показателям эффективности характеризуется наибольшим приростом 
по такому показателю, как коэффициент конверсии, что составило 28,2 %, 
22,3% и 21,8% соответственно для проектов, проводимых в Новосибир­
ске, Красноярске и Омске. Прирост по показателю среднего чека составил 
14,8%, 14,7% и 14,0% для проектов, проводимых в Новосибирске, Краснояр­
ске и О\tске соответственно. Итоговым показателем для организаций малого 
бизнеса розничной торговли является объем продаж, значение которого на­
прямую зависит от значений коэффициента конверсии и показателя средне­
го чека. После завершения проекта по управленческому консультированию 
в Новосибирске, Красноярске и Омске, прирост по показателю объема про­
даж составил 2,5%, 1,8% и 1,4% соответственно. 
Полученные результаты позволяют сделать вывод о том, что прирост 
по всем рассчитанн:ым ключевым показателям эффективности обусловлен 
особенностями предложенной автором модели управленческого консультиро­
вания, основанной на разработке и реализации взаимосвJ1занных систем об­
учения на основе организационной документации, систем текущего контроля 
над соблюдением закрепленных норм и систем стимулирования персонала 
по результатам проведенного контроля, а также за счет ввода нового каче­
ственного этапа, путем корректировки, поддержания и улучшения внедрен­
ной системы организационной документации и при помощи организации 
непрерывного обучения персонала организации клиента. 
Следовательно, представленная система ключевых показателей зффек­
тивности позволяет сделать вывод об эффективности использования модели 
управленческого консультирования для организаций малого бизнеса рознич­
ной торговли на рынках города Омска, Красноярска и Новосибирска. 
ВЫВОДЫ И РЕКОМЕНДАЦИИ 
Основным результатом настоящего диссертационного исследования 
стало совершенствование механизма повышения эффективности и качества 
услуг на основе формирования модели управленческого консультирова­
ния. Данная модель отражает основные особенности предоставления ус.1уг 
па управленческому консультироваmnо и может быть использована на раз­
шtчных региональных рынка.х. 
1. Предложенные автором направления совершенствования мехюшзма 
повышения эффективности и качества услуг позволяют: 
- выстраиваrъ комплексные полномасштабные конса.1тинговые проекты, 
реализуя предпроектную, проектную и послепроектную стадию на основе 
модели управленческого консультирования; 
- разрабатывать индивидуальные конса.1тинговые проекты с учетом осо­
бенностей деятельности организаций малого бизнеса в сфере розничной тор­
говли; 
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- реализовыв:пь принципы менеджмента качества на каждом этале кон­
салтинговоm проекта с приоритетным принципом ориентации на клиента; 
- применять систему ключевых показателей эффективности с учетом 
каждого индивидуального консалтинговоm проекта с целью достижения за­
П.IIанированньrх резуль т:пов. 
2. Предложенная автором методика опенки эффективности проектов 
по управленческому консультированию, с точки зрения повышения эффек­
тивности и качества предоставляемых услуг, позволяет: 
- подбирать дпя каждого индив11дуального консалтингового проекта 
ключевые показатели эффективности. соответствующие залланированным 
результатам; 
- производить оценку эффективности как в количественном, так и каче­
ственном выражении; 
- рассчитывать результативность в разрезе комплекса пока1ателей оцен­
ки с двух сторон, взаимодействующих в процессе консультирования. - клиен­
та и консультанта; 
- показывать результат. который компания клиента достигает благодаря 
конса,1тинrовым услугам, и, с точки зрения проекта, переходить на новый -
более качественный - этап. 
3. Реализация проекrов по управленческому консультированию с уче­
том предложенных автором рекомендаций по совершенствованию механизма 
повышения эффективности и качества услуг обеспечивает, во-первых, рост 
объема продаж на 2,5 %, 1,8 % и 1,4 % соответственно для организаций мало­
го бизнеса розничной торговли, участвующ~rх в проектах в Новосибирске, 
Красноярске и Омске, и, во-вторых, достижение индекса рентабf:льности про­
екта, наиболее полно удовлетворяя потребности клиентов, до 99,2 %, 98.4 % 
и 96,8 % соответственно для консалтинговых компаний Новосибирска, Крас­
ноярска и Омска. 
4. Данные, полученные в рамках реаmваuии проектов по управленче­
скому консультированию за период с 2007 по 2011 гг., позволяют выявить 
следующие резервы повышения эффективности и качества консалтинговых 
услуг. Так, наибольший потенциал увеличения количt::ства проектов по управ­
ленческому консультированию характерен для рынка города Омска, где сосре­
доточено наибольшее количество потенциальньrх клиентов, посiкольку спрос 
на консалтинговые услуги достигает всего 40 %. Следовательно, консалтин­
говым компаниям важно наиболее качественно выстраивать пред.проектный 
этап. Рост числа проектов по управ.аенческому консультированию при их ка­
чественном развитии характерен ддя Красноярска за счет ориентации консал­
тинmвых компаний на комплексные проекты с качественным выполнением 
каждого этапа, что позволит повысить индекс удовлетвореннс-сти клиента. 
Потенциал качественного развития проектов по управленческому консульти-
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рованию сосредоточен в городе Новосибирске, где консалтинговые компании 
должны быть ориентированы на сохранение индекса рентабельности проекта 
на достигнутом уровне 99,2 % за счет перевода реализуемых проектов с по­
слепроектной стадии на новый качественный уровень. 
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